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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG MASALAH 
Electronic Banking (e-banking) hadir sebagai layanan perbankan yang 
berpadu dengan perkembangan teknologi.  Hal ini memungkinkan pengguna 
untuk mengakses saldo rekening, membayar tagihan, dan transfer dana melalui 
ponsel dan perangkat mobile lainnya, bukannya mengunjungi kantor bank 
fisik atau menggunakan komputer untuk internet banking (Gu et al. 2009; 
Tiwari dan Buse, 2007).  Nasabah bisa mengakses layanan perbankan secara 
virtual kapanpun dan dimanapun dengan e-banking (Ceren dan Simon, 2007; 
Sonja dan Rita, 2008).  Perubahan ini menghemat dana institusi dari biaya 
operasi internet banking – sebagai salah satu bagian dari e-banking - yang 
diperkirakan sekitar 25 sampai 30 persen dari biaya tradisional bank retail 
(Chau dan Lai, 2003; Hensmans et al. 2001).  Hal tersebut mendorong industri 
perbankan yang mulai mengandalkan teknologi inovatif e-banking meningkat 
untuk mengembangkan operasi bisnis dan menjadikannya sebagai keunggulan 
kompetitif (Meuter et al. 2000; Wu, 2005). 
Perkembangan e-banking mendorong perbankan dan industri keuangan 
dalam membangun hubungan yang lebih dekat dengan nasabah melalui 
layanan dan produk yang meningkat (Liao et al. 1999; Yiu et al. 2007). 
Membangun sebuah hubungan yang saling menguntungkan dengan nasabah 
pada umumnya muncul dengan biaya yang relatif tinggi, namun 
mempertahankan hubungan ini menghasilkan keuntungan dari waktu ke waktu 
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(Aldas-Manzano et al. 2011; Molla & Licker, 2001). Menurut Susanto et al 
(2013) bahwa kondisi agar dapat mempertahankan hubungan tersebut, 
perbankan perlu mempertimbangkan faktor loyalitas nasabah. 
Pada tahun 2002, terjadi peristiwa kejahatan dunia maya yang merusak 
hubungan antara e-banking dan nasabah sehingga layanan tersebut dihindari. 
Adanya situs klikbca.com yang bukan milik bank BCA akan tetapi dibuat 
menyerupai klikbca.com (typosquatter) untuk mencuri data nasabah  (Raharjo, 
2002). Di tahun 2015, bank BCA seperti diberitakan Kompas.com (2015) 
sudah ada 1.000 nasabah yang terkena masalah "sinkronisasi token" saat login 
melalui internet banking bank tersebut. Modus tersebut dikenal modus 
kejahatan phishing, komputer atau alat komunikasi nasabah terkena virus atau 
ditanami trojan atau juga alat komunikasi yang disadap, sehingga para 
penyerang bisa tahu nomor otentifikasinya (Kompas.com, 2015). Hal tersebut 
mendorong Otoritas Jasa Keuangan (OJK) meminta perbankan mengaudit 
ulang pengamanan Information Technology (IT) demi perlindungan nasabah 
(Sindonews.com 2015). 
PT Bank Mandiri menyatakan selalu melakukan audit sistem online 
banking, pasalnya jumlah transaksi online Bank Mandiri selalu tinggi 
(Kompas.com, 2015). Direktur Keuangan PT Bank Mandiri, Pahala N. 
Mansury di sela-sela acara Penjurian Nasional Program Wirausaha Nasional 
2014, Jakarta, Selasa (10/3/2015) mengungkapkan kepada Kompas.com, 
"Saya rasa kami siap saja, kami siapkan sebaik mungkin infrastruktur online 
yang ada dan kami selalu melakukan review dan melibatkan pihak ketiga, 
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untuk memastikan apakah bebas dari hacker?". Hal tersebut dilakukan untuk 
menjaga hubungan loyalitas dan kepercayaan nasabah kepada nasabah. 
Untuk mendapatkan loyalitas nasabah terhadap e-banking, bank 
terlebih dahulu harus mengetahui faktor – faktor yang mempengaruhi yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap e-banking. Penelitan terdahulu yang 
meneliti mengenai determinan loyalitas terhadap e-banking diantaranya 
dilakukan Maharsi dan Fenny (2006) di Indonesia, Lin dan Wang (2006), Yee 
dan  Faziharudean (2010) di Malaysia, Aries Susanto et al (2013) yang 
membandingkan dua negara yaitu Indonesia dan Korea Selatan. Penelitian – 
penelitian tersebut meneliti loyalitas dengan model yang berbeda dan beberapa 
variabel yang berbeda.  
Aries Susanto et al. (2013) yang melakukan penelitian mengenai 
internet banking dengan membandingkan dua negara yaitu Korea Selatan dan 
Indonesia, menemukan trust dan user satisfaction lebih signifikan untuk 
bentuk loyalitas di Indonesia, sedangkan Korea Selatan lebih signifikan 
commitment. Dalam penelitian tersebut juga menemukan bahwa website 
quality dan service quality merupakan faktor – faktor yang sangat penting 
dalam mempengaruhi customer satisfaction, yang kemudian mengarah pada 
customer loyalty yang menggunakan internet banking di Indonesia dan Korea 
Selatan. 
Maharsi dan Fenny (2006) penelitian ini mengindikasikan bahwa 
opportunistic behaviour control merupakan faktor utama yang mempengaruhi 
kepercayaan nasabah terhadap internet banking, diikuti oleh shared value dan 
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komunikasi, penelitian ini juga membuktikan bahwa kepercayaan berperan 
sebagai faktor yang mempengaruhi loyalitas pengguna internet banking. Ali et 
al. (2012) menemukan hubungan signifikan positif antara reputasi perusahaan 
terhadap kepuasan konsumen dan konsumen loyalitas. Yee dan Faziharudean 
(2010) menemukan kepercayaan, kebiasaan dan reputasi yang ditemukan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan terhadap 
individu situs internet banking di Malaysia. 
Dengan semakin banyaknya jumlah bank yang menawarkan fasilitas e-
banking menyebabkan persaingan yang kompetitif antar bank. Mengetahui 
faktor – faktor untuk mendapatkan loyalitas nasabah dan apakah faktor yang 
di teliti oleh peneliti terdahulu konsisten jika diterapkan di Indonesia. Hal ini 
mendorong penulis melakukan penelitian mengenai loyalitas nasabah terhadap 
e-banking dengan menggunakan Model Yee dan Faziharudean (2010). 
Penelitian ini akan mengunakan variabel kepercayaan, kualitas layanan, 
kepuasaan nasabah, reputasi dan loyalitas. 
B.  PERUMUSAN MASALAH  
Berdasarkan  latar belakang masalah yang ada, maka perumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah “faktor-faktor apa sajakah yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah perbankan terhadap e-banking di Indonesia 
dengan menggunakan Model Yee dan Faziharudean (2010)”.  
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C.  TUJUAN PENELITIAN  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor apa saja yang 
mempengaruhi loyalitas  e-banking di Indonesia dengan menggunakan 
permodelan Model Yee dan Faziharudean (2010). 
D.  MANFAAT PENELITIAN  
Hasil dari penelitan ini diharapkan dapat memberikan manfaat termasuk: 
1. Dapat memberikan konstribusi literatur penelitian akuntansi khususnya 
mengenai sistem informasi.  
2. Bagi investor, dapat membantu memberikan gambaran mengenai faktor – 
faktor yang mempengaruhi loyalitas sebuah perbankan, sehingga para 
investor tertarik untuk menanamkan modalnya. 
3. Bagi nasabah penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 
informasi bagi nasabah yang belum memanfaatkan layanan e-banking. 
Kemudian nasabah yang belum dapat atau bekum pernah menggunakan 
layanan e-banking dapat mengetahui kegunaan serta fungsi e-banking, 
sehingga dapat dimanfaatkan dalam kehidupan sehari-hari untuk 
membantu berbagai transaksi yang dilakukan nasabah bank. 
4. Bagi praktisi, dapat membantu memberikan gambaran mengenai faktor – 
faktor yang mempengaruhi kesuksesan elektronik banking. 
5. Bagi akademis, bisa dijadikan referensi dalam penelitian-penelitian 
selanjutnya disamping sebagai sarana menambah wawasan dalam 
menambah literature penerimaan teknologi. 
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E.  SISTEMATIKA PENULISAN  
Penelitian ini memiliki sistematika pembahasan terdiri dari lima bab, 
masing-masing secara garis besar dapat dijelaskan sebagai berikut. 
 
BAB I  PENDAHULUAN  
Pada bab ini berisi tentang latar belakang penelitian, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 
penulisan.  
BAB II  LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS  
Bab ini menjelaskan landasan teori dan konsep teoritis yang terkait 
dengan topik penelitian dan dipergunakan sebagai dasar pemikiran 
dalam pengembangan berbagai hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian.  
BAB III  METODOLOGI PENELITIAN  
Bab ini menjelaskan tentang metodologi penelitian yang 
dipergunakan dalam penelitian, meliputi: metode pemilihan 
sampel, pengumpulan data, pengukuran variabel, serta alat analisis 
yang dipergunakan dalam pengujian hipotesis penelitian.  
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN  
Bab ini memaparkan mengenai hasil analisis pengujian hipotesis 
dan pembahasannya.  
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BAB V  PENUTUP   
Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian, 
keterbatasan dalam penelitian, implikasi keterbatasan, serta saran 
bagi penelitian selanjutnya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
